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Jasa transportasi darat yang berbasis aplikasi online sangat 
memudahkan segala aktifitas masyarakat sehingga menjadi cepat dan 
efisien.Ojek online ini menjawab kekhawatiran masyarakat dengan 
kelebihan aplikasi berbasis data. Tujuan penelitian adalah untuk 
mengetahui perbedaan kepuasan konsumen di tinjau darijenis kelamin dan 
frekuensi pada mahasiswa pengguna transportasi online gojek di kota 
Surakarta.Metode dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis 
komparatif nonparametric.Subjek penelitianmerupakan mahasiswa di kota 
surakarta yang pernah melakukan transaksi atau menggunakan jasa dari 
aplikasi gojek yang berjumlah 292 responden. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa ada perbedaan yang signifikan kepuasan konsumen 
pada jenis kelamin sedangkan ditinjau dari frekuensitidak ada perbedaan 
kepuasan konsumen. 
Kata kunci : Kepuasan Konsumen, Jenis Kelamin, Frekuensi 
 
Abstract 
Land transportation services based on online applications greatly 
facilitate all community activities so that they become fast and 
efficient.This online motorcycle taxi answers people's concerns with the 
advantages of data-based applications.The purpose of this study was to 
determine the difference between consumer satisfaction in terms of gender 
and frequency of students who use online transportation in the city of 
Surakarta.The method in this study uses non-parametric comparative 
analysis techniques.The research subjects were students in the city of 
Surakarta who had done transactions or used the services of a motorcycle 
application totaling 292 respondents.The results of this study indicate that 
there are significant differences in consumer satisfaction in the sex while 
in terms of frequency there is no difference in customer satisfaction. 
Keyword : Consumer Satisfaction, Gender,Frequency 
1. PENDAHULUAN 
Di era globalisasi pertumbuhan penduduk sangat begitu pesat, banyak perubahan dan 
kebutuhan masyarakat yang bertambah. Kondisi ini membuat masyarakat harus bisa bekerja 
dan melakukan segala aktivitas lainnya secara cepat, tepat dan efesien. Hal ini memunculkan 
persaingan dalam dunia bisnis menjadi sangat begitu keras, baik dalam sektor nasional 
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ataupun dalam sektor internasional. Masalah lain yang muncul dari pertumbuhan penduduk 
ini juga terjadi pada mobilitas masyarakat.  
Menurut Alves Abreu & de Oliveira (2014) Permasalahan yang melekat pada 
mobilitas diperkotaan sangat banyak yaitu terbukti waktu saat ini. Terutama disebabkan oleh 
pertumbuhan perkotaan yang kurang tertata, beberapa orang memperhatikan perkotaan yang 
mana kurangnya investasi dalam bidang transportasi publik. Penduduk telah banyak 
menderita akibat kelalaian dari pemerintah dan pihak yang berwenang di paksa untuk 
menemukan cara yang lebih cepat dan tepat guna untuk meringankan kekacauan dalam 
meningkatkan kualitas hidup. 
Mobilitas tersebut menuntut sektor bisnis untuk melakukan perkembangan dan 
perubahan baru agar dapat memenuhi segala kebutuhan masyarakat, antara lain yaitu dalam 
bidang bisnis yang berperanan yang terbilang krusial dalam menyokong aktivitas masyarakat 
kesehariannya adalah dibidang transportasi terutama transportasi darat. Pelayanan 
transportasi darat menjadi salah satu upaya masyarakat pada umumnya dalam mengatasi 
masalah kesenjangan jarak untuk melakukan bermacam aktifitas di keseharian. 
Mangifera dan Dewi (dalam Mangifera & Isa 2017) mengatakan bahwa transportasi 
darat merupakan sarana utama masyarakat untuk mengefektifkan pekerjaan dan membantu 
dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari. Masyarakat sangat tergantung pada transportasi 
darat dengan alasan utama untuk mempersingkat waktu perjalanan akivitas mereka. 
Kemajuan teknologi dalam bidang komunikasi yang sangat cepat mengakibatkan trasformasi 
integritas suatu masyarakat. 
Oleh karena itu transportasi darat menjadi salah satu sektor yang menjadi perhatian 
oleh pemerintah dan para pemakai pelayanan dalam bidang transportasi. Di lihat dari 
keperluan masyarakat yang begitu besar akan mode transportasi, maka perusahaan-
perusahaan BUMN atau pun perusahaan Non BUMN yang di bawah naungan ORGANDA 
(Organisasi Angkutan Darat) merekomendasikan  beragam alternatif pemakaian alat 
transportasi darat seperti halnya bus, mini bus, taksi, kereta api, MRT atau LRT, maupun 
ojek. Hal tersebut bermaksud agar mempersingkat perjalanan dan memudahkan mobilitas 
bagi masyarakat pengguna transportasi umum. 
 Ojek online sendiri termasuk dalam model mobilitas masyarakat berbasis ride 
sharing. Menurut Watanabe dkk (dalam Silalahi dkk, 2017) menjelaskan bahwa Ride Sharing 
adalah permintaan layanan yang menghubungkan penumpang dan pemilik kendaraan (driver) 
secara real time menggunakan teknologi mobile. Jasa transportasi online atau ride sharing 
sekarang menjadi sarana umum bagi orang untuk memenuhi kebutuhan komuter mereka. 
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Menurut Clarke III (dalam Silalahi dkk,2017) jasa transportasi secara online merupakan 
bagian dari layanan m-commerce yang didefinisikan sebagai transaksi yang dilakukan di 
jaringan mobile. Dalam m-commerce, pelanggan atau pengguna dapat menempatkan pesanan 
produk atau jasa melalui internet tanpa menggunakan PC (Personal Computer). 
 Rifaldi dkk (2016) mengatakan bahwa bidang jasa transportasi darat yang berbasis 
aplikasi online sangat memudahkan segala aktifitas masyarakat sehingga menjadi cepat dan 
efisien. Sorotannya yaitu bidang usaha dalam bentuk jasa yang sedang naik daun adalah 
bidang usaha jasa transportasi dengan menggunakan kendaraan bermotor yang sering kita 
kenal dengan nama ojek. Ojek dahulu dengan yang sekarang memang tidak jauh beda sama-
sama menjual jasa, namu dengan era perkembangan  internet yang semakin maju, ojek yang 
dulunya secara konvensional mengantarkan orang ke tempat satu ke tempat lainnya. Sekarang 
disulap menjadi suatu bidang usaha yang menguntungkan dalam penyediaan servis 
transportasi untuk masyarakat yang dijalankan secara professional dan tentunya yang bisa 
memenuhi kebutuhan masyarakat yang semakin banyak dan beragam. 
 Wiratri (dalam Magnifera & Isa, 2017) mengemukakan bahwa ojek online ini 
menjawab kekhawatiran masyarakat dengan kelebihan aplikasi berbasis data, dimana 
masyarakat bisa mengetahui identitas pemilik kendaraan (driver). Salah satu kelebihan 
layanan ojek online adalah masyarakat bisa mengetahui siapa yang akan menjadi pemilik 
kendaraan (driver) ojek pesanannya, lengkap dengan data diri pemilik kendaraan (driver) 
bersangkutan. 
 Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI) telah melakukan survei pada bulan 
April 2017 dengan melibatkan 4.668 survei yang didominasi oleh usia kerja atau dengan kata 
lain bahwa kehadiran transportasi online banyak dimanfaatkan oleh mereka yang berusia 
produktif.  Menurut survei YLKI tahun 2017 alasan konsumen menggunakan transportasi 
aplikasi online secara umum beranggapan bahwa transportasi online lebih murah (84,1 
persen) dan lebih  cepat (81, 9 persen). 
 Salah satu perusahaan karya anak bangsa yang berbasis ojek online yang sedang 
meningkat pesat adalah PT. Aplikasi Karya Anak Bangsa atau yang lebih dikenal dengan 
GOJEK. Tujuan pendirian usaha ini untuk mengurangi pengangguran di Indonesia dan 
menjadi solusi kemacetan. PT. Aplikasi Karya Anak Bangsa atau yang lebih dikenal GOJEK 
dengan memanfaatkan akses teknologi smartphone bisa menjadi bisnis menjanjikan dan 
memberikan kemudahan bagi penggguna atau konsumen.GOJEK Indonesiabergerak di 
bidang jasa layanan transportasi yang didirikan pada tahun 2010 oleh Nadiem Makarim. 
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 Penelitian yang dilakukan oleh Lembaga Demografi Fakultas Ekonomi & Bisnis, 
Universitas Indonesia, tahun 2018, melibatkan 6.732 responden di 9 kota di Indonesia. 
GOJEK menyumbang sekitar Rp44,2 triliun (US $ 3 miliar) bagi perekonomian Indonesia 
pada akhir 2018.  Mitra GOJEK yang bergabung dengan GOJEK, kualitas hidup mitra driver 
meningkat sekitar 100%. 
Menurut Kotler dan Kaller (2009) menjelaskan bahwa kepuasan konsumen (consumer 
satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa yang timbul karena membandingkan 
kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. 
Menurut Tjiptono dan Chandra (dalam rizan dkk, 2015) kepuasan pelanggan adalah 
sebuah perasaan mengembirakan yang dipunyai saat memperoleh sesuatu atau ketika sesuatu 
yang diangan-angankan terwujut. Kepuasan pelanggan didorong oleh persepsi nilai yaitu 
evaluasi menyeluruh dari kegunaan suatu jasa yang didasari oleh persepsi pelanggan terhadap 
manfaat yang diterima dibandingkan dengan pengorbanan yang dilakukan. 
Aspek –aspek menurut Mowen dan Minor (dalam Aritonang, 2019), terdapat tujuh 
aspek penentu kepuasan konsumen, meliputi: 1.) Kinerja yaitu Tingkat absolut kinerja barang 
atau jasa pada atribut kunci yang di indentifikasikan para pelanggan; 2) Interaksi penjual 
yaitu Keramahan, sikap sopan, dan empati yang di tunjukkan oleh masyarakat yang 
memberikan jasa atau barang; 3) Reliabilitas yaitu Konsistensi kinerja barang, jasa, atau toko 
yang dirasakan masyarakat dalam menggunakan jasa atau barang; 4.) Daya tahan yaitu Daya 
tahan berkaitan dengan rentang kehidupan produk atau kekuatan umum; 5) Ketepatan 
waktu/kenyamanan yaitu Seberapa cepat produk di serahkan atau di perbaiki; 6) Estetika 
yaitu Estetika suatu produk dilihat dari Penampilan fisik barang atau toko; 7) Kesadaran akan 
merek yaitu Dampak positif atau negative tambahan atau kualitas yang tampak, yang 
mengenal merek atau nama toko atau evaluasi konsumen. 
Menurut Lupyoadi (2009), Ada lima faktor dalam memutuskan kepuasan konsumen 
yang perlu dipedulikan oleh sebuah industri, yaitu sebagai berikut ; 1) kualitas pelayanan atau 
jasa yaitu konsumenakan merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau 
sesuai dengan yang diharapkan; 2) Kualitas produk yaitu konsumenakan merasa puas bila 
hasil mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas; 3) harga yaitu 
produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang relatif murah; 4) 
biaya yaitu konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan; 5) emosi yaitu 
konsumenakan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan kagum 
terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai 
tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 
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Menurut Wade dan Tavris (2009), istilah jenis kelamin dengan gendermemiliki arti 
yang berbeda, yaitu “jenis kelamin” adalah atribut-atribut fisiologisdan anatomis yang 
membedakan antara laki-laki dan perempuan, sedangkan jenis kelamin dipakai untuk 
menunjukan perbedaan-perbedaan antara laki-laki danperempuan yang di pelajari.Seperti di 
kutip dalam buku Friedman dan Miriam (2009) ada beberapa area di mana kita dapat 
menemukan perbedaan Jenis Kelamin ataugender yang reliable berkaitan dengan kemampuan 
psikologis, khususnya dalam area-area yang menyangkut kemampuan berpikir, persepsi, dan 
memori. Menurut Okoroafo dkk (dalam Hakim, 2016) menemukan bahwa wanita cenderung 
dipengaruhi oleh kualitas layanan yang lebih kuat dari pada pria sedangkan pria pada sisi lain 
lebih dipengaruhi oleh nilai ekonomis yang dirasakan dalam pembelian produk atau 
penggunaan jasa.  
Tabel 1. Jenis kelamin di pengaruhi 
No Jenis Kelamin Perbedaan 
1 Laki-Laki dipengaruhi oleh nilai ekonomis 
2 Perempuan  dipengaruhi oleh kualitas layanan 
 
Menurut kamus besar bahasa Indonesia frekunsi diartikan yaitu kekerapan atau 
perulangan yang berkali-kali. Frekuensi mengacu pada pengertian seberapa sering atau kali 
seseorang mengggunakan sesuatu. Frekuensi dinyatakan dalam kurun waktu tertentu 
(misalnya per hari, per minggu atau perbulan). 
Ada berbagai macam cara atau strategi untuk menjaga hubungan jangka panjang 
dengan para konsumen yang telah ada, serta mempertahankan pelanggan setia maupun 
mencari pelanggan baru. Menurut Oliver dalam adinda dkk (2020) Pengalaman yang 
dirasakan oleh konsumen pada saat menggunakan sebuah jasa yang memuaskan menjadi 
salah satu alasan kuat mengapa konsumen tetap tertarik pada sebuah jasa tersebut hingga 
akhirnya mengarah pada pembelian berulang. 
Menurut Siswoyo (2007) mahasiswa dapat didefinisikan sebagai individu yang 
sedang menuntut ilmu ditingkat perguruan tinggi, baik negeri maupun swasta atau lembaga 
lain yang setingkat dengan perguruan tinggi. Mahasiswa dinilai memiliki tingkat 
intelektualitas yang tinggi, kecerdasan dalam berpikir dan kerencanaan dalam bertindak. 
Berpikir kritis dan bertindak dengan cepat dan tepat merupakan sifat yang cenderung melekat 




Nilakusmawati (2008), Mahasiswa dapat mengalami salah satu dari tingkat kepuasan 
yang umum yaitu: (1) Jika kinerja di bawah harapan, mahasiswa akan tidak puas, (2) kalau 
kinerja sesuai dengan harapan, mahasiswa akan puas, (3) apabila kinerja melampaui harapan, 
mahasiswa akan merasa sangat puas, senang, atau bahagia. Perasaan tidak puas, puas atau 
sangat puas ini akan mempengaruhi tindakan selanjutnya. 
Prihatin (dalam Rahman, 2019) menurut penelitiannya tentang Dampak Sosial 
Transportasi Berbasis Online ia menjelaskan dalam siklus transportasi di perkotaan 
khususnya Transportasi online memainkan peranan penting untuk mentransformasi cara 
orang memanfaatkan moda transportasi. Kehadiran transportasi online terbukti telah 
memberikan banyak pilihan dan kemudahan bagi masyarakat sebagai pengguna atau 
konsumen. 
Hasil penelitian terdahulu Hakim (2016) menunjukkan bahwa ada perbedaan yang 
signifikan dalam kepuasan konsumen pada perempuan dan laki-laki, aspek yang memiliki 
prosentase tertinggi adalah peningkatan penggunaan 54,25%, responden yang berbelanja 
kurang dari 5 kali memiliki prosentase yang lebih tinggi dengan 56,36%, sedangkan 
perempuan yang berbelanja online kurang dari 5 kali mendapat prosentase tertinggi dengan 
61,73%. 
Sedangkan hasil penelitian yang lain dari Aritonang (2019) Berdasarkan tingkat 
kepuasan, tingkat kepuasan yang tinggi didapat dari pengguna GO-JEK dengan jenis kelamin 
perempuan, dengan tingkat kepuasan tinggi sebesar 86,3% yaitu sebanyak 73 orang. 
Berdasarkan umur pengguna jasa, tingkat kepuasan tinggi sebesar 83,7% yaitu sebanyak 48 
orang ditemukan pada pada konsumen usia 20-35 tahun. Berdasarkan tingkat pendidikan, 
konsumen dengan tingkat pendidikan kuliah lebih mendominasi dengan tingkat kepuasan 
tinggi dengan persentasi 80,3%, yaitu sebanyak 66 orang. Berdasarkan jumlah penghasilan, 
konsumen yang berpenghasilan 0-<2 juta lebih banyak menggunakan jasa GO-JEK dengan 
persentase kepuasan tinggi 86,2%, yaitu sebanyak 87 orang. Berdasarkan jenis pembayaran, 
metode pembayaran tunai memiliki persentase tingkat kepuasan tinggi, yaitu 88,4% dengan 
jumlah konsumen sebanyak 69 orang. Berdasarkan frekuensi pemakaian, yang menggunakan 
dalam kurun waktu 2-4 kali seminggu memiliki persentase tingkat kepuasan tinggi sebesar 
85,9% dengan jumlh konsumen sebanyak 71 orang. 
Berdasarkan tinjauan pustaka dan kerangka berpikir diatas, maka dapat ditarik 
hipotesis yaitu a) ada perbedaan kepuasan konsumen di tinjau darijenis kelaminpada 
mahasiswa pengguna transportasi online gojek di kota Surakarta; b) ada perbedaan kepuasan 
konsumen di tinjau darifrekuensi penggunaan transportasi online gojek di kota Surakarta. 
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Maka dari itu dilihat dari latar belakang diatas, bahwa penulis merumuskan 
permasalah dalam penelitian ini yaitu apakah terdapat perbedaan kepuasan konsumen ditinjau 
dari jenis kelamin dan frekuensi pada pengguna transportasi online gojek di Kota Surakarta. 
 
2. METODE 
Didalam penelitian ini penulis akan menggunakan penelitian kuantitatif, yaitu dengan 
menguji sebuah teori dengan hipotesa berupa analisis data yang berupa angka kemudian 
diolah dengan metode statistika. Penelitian ini menggunakan metode penelitian komparatif 
non-Parametrik.yaitu untuk membandingkan hasil pengukuran dua variabel yang berbeda 
agar mampu menentukan tingkat perbedaan antara variabel-variabel tersebut.Variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah:  
Variabel Tergantung : Kepuasan Konsumen 
Variabel Bebas  : Jenis Kelamin dan Frekuensi 
 Populasi pada penelitian ini adalah mahasiswa di kota surakarta yang pernah 
melakukan transaksi atau menggunakan jasa dari aplikasi gojek. Penelitian ini mengambil 
sampel sebanyak 292 respondenresponden secara online yang terdiri 3 universitas besar dan 
universitas atau institusi perkuliahan yang berada di kota Surakarta serta menggunakan teknik 
quota sampling. Pengambilan sampel merupakan mahasiswa yang bersedia menjadi subjek 
penelitian dibuktikan dengan informed. 
 Pengumpulan data menggunakan skala kepuasan konsumen hasil modifikasi dari 
Aritonang (2019) yang disusun berdasarkan aspek perilaku kepuasan konsumen yang terdiri 
dari kinerja, interaksi penjual, reliabilitas, estetika, kesadaran akan merek dengan total 34 
aitem.  
Skala yang digunakan tersebut telah memenuhi kriteria valid dan reliabel. Uji 
validitas skala dilakukan dengan expert judgement kemudian di analisis dengan formula 
Aiken’s. Skala kepuasan konsumen memiliki validitas yang bergerak lebih dari 0,8  
.Reliabilitas skala dihitung dengan teknik Alpha Cronbach untuk mengetahui koefisien 
reliabilitas (α). Skala tergolong reliabel dengan nilai α kepuasan konsumen = 0,834 (34 
aitem). Teknik analisis data yang digunakan yaitu komparatif non parametric, Kruskal-Wallis 
Test . 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Analisis yang digunakan untuk menguji hipotesis pada penelitian ini adalah analisis data 
teknik komparatif non parametric, Kruskal-Wallis Test. Peneliti melakukan uji asumsi yang 
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terdiri dari uji normalitas dan uji homogenitas. Uji asumsi penting dilakukan karena analisis 
korelasi harus memenuhi syarat data harus normal dan homogeny. 
Berdasarkan hasil perhitungan Uji normalitas menggunakan teknik  
One-Sample Kolmogorov Smirnov Test pada variabel kepuasan konsumen diperoleh nilai 
Kolmogorov Smirnov Z = 1,482; sig. (2-tailed) = 0,025 ; (p < 0,05). Maksudnya dalam 
penelitian ini dikarenakan nilai signifikansip lebih kecil dari 5% yaitu 2,5%, yang dapat di 
artikan bahwa sebaran data variabel kepuasan konsumen tersebut terdistribusi tidak normal. 
Sedangkan Uji Homogenitas pada penelitian inidapat diperoleh nilai signifikansi (p) = 0,196 
(p > 0,05). Maksutnya  adalah sebaran pada subjek penelitian ini tergolong homogen. 
Berdasarkan hasil analisis diketahui kepuasan konsumen memiliki Rerata Hipotetik 
(RH) sebesar 82,5  yang berarti kepuasan konsumen pada subjek secara hipotetik tergolong 
sedang dan Rerata Empirik (RE) sebesar 93,8 yang berarti kepuasan konsumen pada subjek 
tergolong tinggi. 
Hasil penelitian diatas selaras dengan hasil Penelitian yang dilakukanoleh Aritonang 
(2019) menunjukkan bahwa gambaran kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa gojek 
sebagian besar berada di kategori tinggi,  yaitu sebesar 86%. Berarti bahwa rata-rata subjek 
memiliki tingkat kepuasan yang tinggi terhadap pelayanan yang diberikan oleh jasa gojek. 
Penelitian lain yang dinyatakan oleh Nilakusmawati (2008) menyatakan bahwa 
Mahasiswa dapat mengalami salah satu dari tingkat kepuasan yang umum yaitu: (1) Jika 
kinerja di bawah harapan, mahasiswa akan tidak puas, (2) kalau kinerja sesuai dengan 
harapan, mahasiswa akan puas, (3) apabila kinerja melampaui harapan, mahasiswa akan 
merasa sangat puas, senang, atau bahagia. Perasaan tidak puas, puas atau sangat puas ini akan 
mempengaruhi tindakan selanjutnya. Pada penelitian ini terdapat dua dari tiga yang terpenuhi 
menurut pemaparan dari nilamkusuma (2008) yang menunjukkanhasil  dari RE dalam 
penelitian ini yaitumahasiswa yang menggunakan layanan aplikasi gojek tingkat kepuasannya 
tergolong sedang dan tinggi. 
 
Tabel 2. Hasil Komparatif Non-Parametric Jenis Kelamin dan Frekuensi 
 Jenis kelamin frekuensi 
Kruskal-Wallis H 5.982 6.368 
df 1 3 




Analisis hipotesis ini menggunakan korelasi teknik komparatif non parametric, 
Kruskal-Wallis Test yang hasilnya seperti berikut:Hipotesis yang pertama yaitu adanya 
perbedaan kepuasan konsumen di tinjau darijenis kelaminpada mahasiswa pengguna 
transportasi online gojek di kota Surakarta. Hasil yang diperoleh nilai sig. 0.014; (p < 0,05) 
yang dapat diartikan bahwa ada perbedaan yang signifikan kepuasan konsumen ditinjau dari 
jenis kelamin, maksudnya kepuasan konsumen memiliki perbedaan terhadap jenis kelamin 
sehingga uji hipotesis yang di ajukan terbukti. 
Sedangkan untuk uji hipotesis yang kedua yaitu adanya perbedaan kepuasan 
konsumen di tinjau darifrekuensi penggunaan transportasi online gojek di kota Surakarta. 
Hasil yang diperoleh nilai sig. 0.095; (p < 0,05) yang dapat diartikan bahwatidak ada 
perbedaan antarakepuasan konsumen ditinjau dari frekuensi, maksudnya kepuasan konsumen 
tidakmemiliki perbedaan terhadap frekuensi sehingga uji hipotesis yang di ajukan tidak 
terbukti. 
Hasil penelitian yang di lakukan oleh Aritonang (2019) menunjukkan bahwa dengan 
tingkat kepuasan yang tinggi didapat dari pengguna GO-JEK dengan jenis kelamin 
perempuan tingkat kepuasansebesar 86,3% sedangkan untuk jenis kelamin laki-laki tingkat 
kepuasansebesar 85,2%. Hal tersebut sesuai dengan hasil peneliti yang menunjukkan bahwa 
terdapat perbedaan kepuasan konsumen  antara laki-laki dan perempuan. 
Sedangkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Hakim (2016) tentang penelitian ini 
yang menyatakan bahwa konsumen perempuan yang tingkat kepuasannnya tinggi, tingkat 
prosentase pada laki-lagi (92,36%) perempuan (94,52%). Hal tersebut sesuai dengan hasil 
penelitian yang mana kepuasan konsumen dengan jenis kelamin terdapat perbedaan. 
Hal tersebut bisa saja terjadi karena frekuensi penggunaan transportasi online gojek 
bukan faktor utama dalam kepuasan konsumen. Hasil penelitian yang di lakukan Sianipar 
(2019) tentang faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen pada pengguna jasa 
transportasi online yaitu kualitas pelayanan, persepsi harga, citra merek. Sedangkan pada 
penelitian yang lain dari Muis dkk (2018) faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
konsumen terhadap pengguna trasportasi gojek yaitu kualitas pelayanan, persepsi harga dan 
citra merek. hal tersebut menunjukkan bahwa frekuensi bukan yang mempengaruhi faktor 
kepuasan konsumen pada pengguna trasportasi online.  
Hal tersebut sesuai dengan hasil penelitian dari Ghiffari & Widiyastuti (2019) yang 
menyatakan bahwa frekuensi penggunaan trasnportasi online oleh mahasiswa didominasi 
oleh frekuensi penggunaan pada keadaan tertentu saja. Kondisi ini menunjukkan bahwa 
penggunaan transportasi online hanya sebatas untuk pemenuhan kebutuhan transportasi 
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sekunder saja.Dominasi penggunaan transportasi online dengan frekuensi tidak menentu oleh 
mahasiswa menunjukkan dalam kelompok choice, yaitu orang-orang atau sekelompok yang 
memiliki pilihan dalam pemenuhan kebutuhan mobilitasnya. sehingga penggunaan 
transportasi online tetap digunakan walaupun frekuensi penggunaannya cukup rendah dan 
hanya digunakan sebagai transportasi sekunder. 
Adapun keterbatasan pada penelitian ini diantaranya, subjek yang kurang bervariatif 
karena hanya melibatkan tiga universitas besar yang ada di Surakarta. Padahal universitas, 
institute atau sekolah tinggi cukup banyak di kota Surakarta. Dalam penelitian ini peneliti 
menggambil data di lapangan kurang memperhatian kriteria yang spesifik tentang penyebaran 
angket, sehingga banyak responden yang tidak masuk kriteria pada penelitian ini dan waktu 
untuk pengambilan data dalam penelitian ini terbilang cepat. 
4. PENUTUP 
Diketahui bahwasannya Terdapat perbedaan yang signifikan antara kepuasan konsumen 
ditinjau dari jenis kelamin pada mahasiswa pengguna trasportasi online di kota Surakarta. 
Jadi konsumen berjenis kelamin perempuan memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi 
dibandingkan dengan konsumen yang berjenis kelamin laki-laki. Tidak terdapat perbedaan 
kepuasan konsumen di tinjau dari frekuensi penggunaan layanan transportasi online gojek di 
kota Surakarta. Jadi tingkat kepuasan konsumen dengan frekuensi pemakaian kategori 1 sama 
puasnya dengan konsumen yang menggunakan layanan gojek dengan frekuensi pemakaian 
yang lainnya. kepuasan konsumen pada mahasiswa pengguna trasportasi online gojek di kota 
Surakarta terbilang tinggi. 
 Saran penulis Bagi PT. Aplikasi Karya Anak Bangsa atau yang lebih dikenal dengan 
GOJEK untuk dapat memaksimalkan pelayanan kepada pengguna aplikasi GOJEK di Kota 
Surakarta, sehingga yang awalnya kepuasan konsumen di kategori tinggi, setelah 
memaksimalkan pelayanan tingkat kepuasn konsumen pengguna aplikasi GOJEK di Kota 
Surakarta meningkat menjadi di kategori sangat tinggi. Saran penulis untuk peneliti 
selanjutnya yang akan melakukan penelitian dengan tema kepuasan konsumen diharapkan 
dapat mengungkapkan lebih mendalam  mengenai kepuasan konsumen pada konsumen 
misalnya dengan menentukan subjek penelitian lebih variatif lagi, menentukan subjek 
berdasarkan demografinya agar sebarannya lebih meluas, atau  menentukan subjek berdasar 
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